ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
MUNICIPIO DE VERANOPOLIS
GABINETE DO PREFEITO

Decreto Executivo N° 6.370, DE 10 de Junho de 2019.

REGULAMENTA, NO AMBITO DO
MUNICIPIO DE VERANOPOLIS, A LEI
FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE
2017, QUE DISPOE SOBRE
PARTICIPACAO, PROTEGAO E DEFESA
DOS DIREITOS DO USUARIO DOS
SERVICOS PUBLICOS DA
ADMINISTRACAO PUBLICA E INSTITUI O
SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER
EXECUTIVO MUNICIPAL.

O PREFEITO MUNICIPAL, no uso das atribuicdes e considerando a necessidade de
regulamentar no ambito do Municipio o disposto na Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de
2017,

DECRETA:

CAPITULO | DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participagao, a protecao e a
defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administracdo publica , direta e
indireta, de que trata a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo .

Art. 2° O disposto neste Decreto se aplica aos érgaos do Poder Executivo Municipal.
Art. 3° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| - reclamacao - demonstracao de insatisfagao relativa a prestagao de servigo publico e
a conduta de agentes publicos na prestagao e na fiscalizagdo desse servico;

Il - denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao
dependa da atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes;

Il - elogio - demonstragao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestao - apresentacao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de
servigos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administragcéo publica ;
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V - solicitagao de providéncias - pedido para adogao de providéncias por parte dos érgaos e
das entidades administracao publica ;

VI - certificagcdo de identidade - procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacdo valido ou, na hipotese de
manifestagcao por meio eletrénico, por meio de assentamento constante de cadastro publico
, respeitado o disposto na legislagdo sobre sigilo e prote¢cdo de dados e informagdes
pessoais; e

VII - decisdo administrativa final - ato administrativo por meio do qual o érgdo ou a
entidade da administragao publica se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentacao de
solugao ou comunicagao quanto a sua impossibilidade.

CAPITULO Il DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO

Art. 4° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, com a finalidade de
coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgdos do Poder Executivo
Municipal.

Art. 5° S&o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo:
| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este Decreto;
Il - propor e coordenar acbes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestagdo de servigos publicos;

b) facilitar o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participagao
na gestédo e na defesa de seus direitos;

Il - zelar pela interlocucao efetiva entre o usuario de servigos publicos e os érgaos e
as entidades da administragao publica, responsaveis por esses servigos; e

IV - acompanhar a implementacao da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art.
7° da Lei n® 13.460, de 2017 , de acordo com os procedimentos adotados por este Decreto.

Art. 6° O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo é de responsabilidade do Ouvidor-
Geral que sera designado pelo Prefeito.

Paragrafo unico. Em caso de férias ou de afastamentos de até 60 (sessenta) dias o
Ouvidor-Geral designara seu substituto.

Art. 7° Constituem motivos para a destituicdo do Ouvidor-Geral, bem como de

Rua Alfredo Chaves, 366 - Fone/Fax: (54) 3441.1477 - CEP: 95330-000 - VERANOPOLIS - RS

2/6


http://www.planalto.gov.br/cciviL_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art7
http://www.planalto.gov.br/cciviL_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art7

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
MUNICIPIO DE VERANOPOLIS
GABINETE DO PREFEITO

qualquer outro membro da Ouvidoria-Geral:
| - perda do vinculo formal com o Municipio;

Il - pratica de atos que extrapolem sua competéncia, nos termos estabelecidos por
este Decreto e da legislacdo pertinente.

Il - conduta ética incompativel com a dignidade da fungao.

Secédo | Das competéncias
Art. 8° Compete Ouvidoria-Geral do Poder Executivo:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuigdes
definidas nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - manter a capacitagéo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidoria
e de protecao e defesa do usuario de servigos publicos;

Il - manter sistema informatizado de uso obrigatdrio, com vistas ao recebimento, a
andlise e ao atendimento das manifestagdes enviadas o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo;

IV - definir, em conjunto com os érgaos do Poder Executivo, metodologia padrao para
aferir o nivel de satisfacao dos usuarios de servigos publicos;

V - manter base de dados com as manifestagdes recebidas de usuarios;

VI - sistematizar as informagdes do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas de nivel de satisfacdo dos
usuarios com os servigos publicos prestados; e

VIl - propor e monitorar a adogado de medidas para a prevencao e a corregao de falhas
e omissodes na prestagao de servigos publicos.

Secao Il Do recebimento, da andlise e da resposta de manifestagoes

Art. 9° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos do disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente
publico.

Art. 10 Os procedimentos de que trata este Decreto sao gratuitos, vedada a cobranca
de importancias ao usuario de servigos publicos.
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Art. 11 Sao vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacdo de manifestacbes perante o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo.

Art. 12 A certificagdo da identidade do usuario de servigos publicos somente sera
exigida quando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informagéo pessoal prépria
ou de terceiros.

Art. 13 As manifestacdes serdo apresentadas preferencialmente em meio eletrbnico,
por meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo - e-Ouv.

§ 1° Na hipotese de a manifestacdo ser recebida em meio fisico, o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo promovera a sua digitalizacao e a sua insercao imediata no e-
Ouv.

§ 2° A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo ao receber manifestagao
sobre matéria alheia a sua competéncia encaminhard ao 6rgdo responsavel pelas
providéncias requeridas

Art. 14 O Ouvidor-geral do Poder Executivo respondera as manifestagbes em
linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 15 Os setores e 6rgaos do Poder Executivo elaborardo e apresentardo resposta
conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de trinta (30) dias, contado da data de seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e repassarao ao
Ouvidor-geral, que notificara o usuario de servigo publico sobre a decisdo administrativa.

§ 1° Recebida a manifestagéo, os setores e 6rgaos do Poder Executivo procederdo a
analise prévia e, se necessario, a encaminhardo as areas responsaveis pela adogao das
providéncias necessarias.

§ 2° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario de servicos publicos
forem insuficientes para a analise da manifestacao, os setores e 6rgaos do Poder Executivo
solicitardo ao usuario a complementacao de informagdes, que devera ser atendida no prazo
de trinta (30) dias, contado da data de seu recebimento.

§ 3° Nao serao admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se
referentes a situacdo surgida com a nova documentagdo ou com as informagdes
apresentadas.

§ 4° A solicitagdo de complementacdo de informag¢des suspendera o prazo previsto no
caput , que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 5° A falta de complementacao da informagéo pelo usuario de servigos publicos no

prazo estabelecido no § 2° acarretara o arquivamento da manifestacao, sem a producao de
resposta conclusiva.
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§ 6° O ouvidor-geral podera solicitar informacbes as areas dos 6rgaos e das entidades da
administracdo publica responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao
responder no prazo de vinte (20) dias, contado da data de recebimento do pedido na area
competente, prorrogavel uma vez por igual periodo mediante justificativa expressa.

Art. 16 O elogio recebido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestagao do servigo publico e a sua chefia imediata.

Art. 17 A reclamagao recebida pela Ouvidoria do Poder Executivo serd encaminhada
a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacao contera informagdo objetiva
acerca do fato apontado.

Art. 18 A sugestao recebida pelo Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo sera
encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigco
publico, a qual cabera manifestar-se acerca da possibilidade de adog¢ao da providéncia
sugerida

Art. 19 A denuncia recebida pelo Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo sera
conhecida na hipétese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou
indicios que permitam a administragédo publica a chegar a tais elementos.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da dendncia contera informacao sobre o seu
encaminhamento aos 6rgaos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipétese de a denuncia ndo ser conhecida,
exceto o previsto no § 5° do art. 15.

Art. 20 O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo podera coletar informagodes junto
aos usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestagao desses servicos e
de auxiliar na deteccéo e na correcéo de irregularidades.

§ 1° As informacdes a que se refere o caput , quando ndo contiverem a identificagao
do usuario, ndo configurardo manifestacées nos termos do disposto neste Decreto e nao
obrigarao resposta conclusiva.

§ 2° As informagdes que constituirem comunicacgoes de irregularidade, ainda que de
origem andnima, serdo enviadas ao 6rgdao ou a entidade da administracdo publica
competente para a sua apuracao, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia,
autoria e materialidade.

Art. 21 O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo assegurara a protecdo da
identidade e dos elementos que permitam a identificagado do usuario de servigcos publicos ou
do autor da manifestagdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 .
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Paragrafo unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitara o agente publico as
penalidades legais pelo seu uso indevido.

CAPITULO Il DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 22 O 6rgao central editara as normas complementares necessarias ao
funcionamento do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo .

Art. 23 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

GABINETE DO PREFEITO DE VERANOPOLIS, em 10 de Junho de 2019.

WALDEMAR DE CARLI,
Prefeito.

Publicado em 10/06/2019
Milton Olivo Broetto

Secretario Municipal de Governo
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